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La investigación se realizó con el fin de determinar la repercusión de la calidad 
del servicio en la imagen institucional que perciben los contribuyentes que 
pertenecen a la  Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera  en el año 2017. 
El diseño de la investigación estudiada es no experimental ya que no se 
manipulara las variables de estudio y solamente se describirán, se utilizó 
conocimientos ya  establecidos, como teorías  y así poder medir e investigar la 
variable de calidad de servicio. Del mismo modo se aplicó encuestas a 374 
contribuyentes que frecuentan la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera 
en el año 2017, además los instrumentos utilizados fue cuestionario según el 
modelo SERVQUAL, por último, se concluyó que la calidad del servicio y la 
imagen se encuentran en un rango entre medio y bajo para los contribuyentes 
de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera. 
 



















The research was carried out in order to determine the impact of the quality of 
the service on the institutional image perceived by taxpayers belonging to the 
District Municipality of Victor Larco Herrera in 2017. The design of the research 
is non-experimental and does not the study variables will be manipulated and 
only described, known and configured, as well as the quality of service can be 
measured. In the same way that surveys were applied to 374 taxpayers who 
frequent the District Municipality of Victor Larco Herrera in the year 2017, in 
addition to the instruments used was a questionnaire according to the 
SERVQUAL model, finally, it was concluded that the quality of the service and 
the image were they are in a range between medium and low for the taxpayers 
of the District Municipality of Victor Larco Herrera. 










































1.1. Realidad problemática: 
“Anteriormente  la Calidad de Servicio e  Imagen_Institucional se 
han posicionado de tal manera que ahora son la parte fundamental y 
diferenciación de una organización o institución.”En el Perú  existe un 
gran grupo de  instituciones dentro del sector Público que tienen una 
imagen institucional negativa o que los usuarios no se sienten 
identificados con esta, ocasionando rechazo y poco desarrollo de la 
población,  trayendo consigo que  estas  instituciones tengan como único  
respaldo al gobierno, lo cual  desconoce en su totalidad el tipo de servicio 
que se brinda a la sociedad. 
 
Tenemos que tener en cuenta  que la imagen que maneja una 
organización o institución es creada en la mente del público. La imagen 
en nuestro país ha tomado tal importancia que lo usan mucho para poder 
mejorar la imagen de una institución, por consiguiente se empieza a  
construir  la  imagen de manera  óptima en servicios y recursos que están 
reluciendo en los trabajadores, comunicación, manejo de la información, 
infraestructura, publicidad, etc. 
 
En la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera he podido 
observar muchos problemas correspondientes como la atención al 
contribuyente, la demora en los trámites y el reclamo de los  
contribuyentes frente a algunos manejos inadecuados; es por este motivo 
que pensando en los contribuyentes se decidió investigar sobre la Calidad 
de_Servicio y pensando en la Municipalidad se tomó la variable de Imagen    
Institucional. 
 
En este sentido surge la idea de investigar la repercusión de la 
Calidad del Servicio en_la Imagen Institucional, y analizar cuál es la razón 
de dicho problema, así como tras este análisis evidenciar que podemos 
cambiarlo o mejorar a beneficio de la Municipalidad y sus contribuyentes. 
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1.2. Trabajos Previos: 
 
Cahuina (2014) en su tesis: 
Influencia de laecalidad de servicio en laeimagen institucional de la 
unidadede gestión educativaelocal Arequipa sur 2014, perteneciente  
a la Universidad Católica De Santa María el cual se concluyó que la   
calidad de servicio que se  brinda si influye de manera positiva en la 
imagen institucional de la organización estudiada; la fiabilidad de 
loseencuestados se calificanecomo buena, ya que casiesiempre se 
ha percibido que se cumpla los compromisos y promesas, teniendo 
una certera confianza en el  asesoramiento e información de la    
institución. La amplia capacidadede respuesta que se  percibió en la 
muestraeencuestada fue bastante positiva, ya que se ha podido 
distinguir  en la mayoría decocasiones la fluidez en el servicio, la 
ganas para solucionar los  problemas, las  consultas e inquietudes. 
Laeseguridad  percibida es positiva, por lo cual la califica  como una 
institución que se  sienten seguros y tiene una gran confianza. Según  
la empatía, ofrece un buen servicio, y demuestra gran comprensión 
de las necesidades.eLa percepción que tienen los elementos 
tangibles han sido calificados por la muestra en el estudio 
percibiéndose como correctos, observando que  el personal posee 
ambientes_y equipamientos adecuados. La Imagen Institucional es 
proyectada positivamente en los  usuarios. La comunicación externa 
es considerada autentica por lo que  la información que presentan las  
actividades que se ejecutan es de conocimiento oportuno. La presente  










  Recalde (2015) en su tesis: 
Calidad del Servicioey su incidencia en la ImageneCorporativa  del 
Hotel Cotopaxiede la Ciudad de Latacunga que realizo en el año 2015, 
tras su estudio concluye que de los cinco factores de calidad de 
servicio que el hotel ofrece, un amplio número de clientes  manifiestan 
que la cortesía cumple la expectativa referido a  calidad de servicio, 
en desacuerdo  de la compresión y  conocimiento del cliente que 
contempla como un factor frágil dentro de la calidad del servicio. Los 
clientescse sienten complacidos  en cuanto aDla atención  obtenida    
por parte de los trabajadores de  recepción del hotel, esto   subsidia   
a que se mantenga a los  clientes, sin embargo, el avance  debe ser 
permanente en referencia  al servicio. Según la percepción se  
considera que el hotel es competitivo, pero es si necesario tener 
oportunidades de mejora y aumentar los beneficios para que marque 
la  diferencie con la  competencia.  Viendo la  imagen corporativa, el 
eslogan y logotipo del hotel deberían ser cambiados para mantener 
establecerse  en el mercado y   generar un fuerte  posicionamiento.  
 
Arteaga (2011) en su tesis: 
 
La Calidad en eldServicio como elemento diferenciadordde  imagen 
en una empresaDde  telecomunicaciones que ofrececservicios 
empresariales de datosce internet que realizó el 2011, tras su estudio 
concluye que: Los usuarios sienten que la función de  los servicios de 
internet y datos tienen una buena permanencia y conexión, en 
conclusión los clientes dieron a conocer que en los últimos meses se 
vieron obligados a  cortes de servicios e inconvenientes en las   
salidas internacionales, el Jefe de Posventa dijo  que el 
mantenimiento  se ha encontrado  por encima  de  niveles dados  a 
través de tratos de nivel de servicio. Pero en grandes rasgos la calidad 





1.3. Teorías relacionadas al tema:  
1.3.1. Calidad de Servicio.  
La calidad de Servicio indica que los niveles que existen de_ 
calidad de  expectativas y  servicio que tienen algunos clientes, al mismo 
momento que genera una estabilidad entre calidad externa y calidad 
interna, alcanzando grandes niveles de calidad. (Berry, 1990, p.126). 
La calidad de servicio incrementó  la retención que tienen los 
clientes, mejora las relaciones económicas con estos, incrementa los 
intereses  personales, reduciendo la sensibilidad frente a los precios, 
aumentó la motivación y disminuye la rotación del personal, y otros 
factores. (Fernández, 2003, p. 345). 
La Calidad es el enunciado que todos los consumidores saben pero 
que con dificultad pueden definir. ¿Qué busca el consumidor cuando exige  
un producto o que le ofrezcan un servicio de calidad? Por lo general se 
cree que está lo que desea en un bien es que cumpla la labor  para lo que 
está diseñado. (Enciclopedia de ventas, 2009, p. 258). 
 
1.3.1.1. Calidad. 
La calidad sea del producto o servicio ofrecidos dentro de una 
empresa lucrativa o no lucrativa son las características que  cada uno 
tiene para diferenciarse de los mismos o son todas las correcciones  que 
el producto o servicio ha obtenido para su venta  en el mercado, 
procurando llevarlo a un mejor nivel de satisfacción, “La calidad es la más 
alta características que tiene un producto o servicio” (Sanz, 2010, p. 56). 
 
1.3.1.2. Servicio. 
“Los servicios las actividades que se  identifican, son intangibles, 
quedson el principal objeto decuna actividad que se realiza para la 
proporción de la satisfacción de los consumidores y cumplir sus 
necesidades”. (Marketing de servicios, 2014). 
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 “Los servicios son comprendidos y se relaciona  con lo que el 
cliente_espera y lo perciben por ésteccomo la ejecución  de adquirirlo con 
un valor-agregado”.  
 
a) Clases de Servicios: 
Lo referido por Grande (2005) puede ser: 
 
La prestación toma en cuenta en su totalidad  lo que brinda 
el servicio y tienen vital importancia que desea establecerse 
en la competitividad de las diferentes áreas que ofrecen el 
servicio, servicio de producción  son los que se  prestan al  
buen desarrollo de las empresas generadoras de servicios y 
bienes, distribución en las ventas,  transporte y/o almacenes 
y sociales se puede dar en el área  de la educativa,  salud y  
en el gobierno. 
 
1.3.1.3. Dimensiones. 
Si hablamos de las  dimensiones que tiene la calidad de servicio 
podemos tomar a Candela (2001) que indica: 
 
Los elementos tangibles lo cual habla sobre la apariencia 
física de los equipos, instalaciones, persona y los 
instrumentos de comunicación,   fiabilidad habla de la 
facilidad de  la organización_para brindar el servicio_de 
manera  cuidadosa y fiable, capacidad de respuesta se trata 
de la disposición que tiene el personal para una rápida ayuda 
a los clientes, seguridad en atención y conocimientos de los 
trabajadores y la inteligencia  para establecer seguridad  en 
los clientes, empatía es la atención personalizada que brinda 
las organizaciones a los clientes, también se dan en  la 







Según Li (2007) los atributos que tiene la calidad de servicio es: 
 
Tangibilidad como la apariencia de instalación, evidencias tangibles  
del servicio, equipos  e infraestructura, fiabilidad y rapidez tiene que 
ver con la consistencia del servicio y el tiempo con el cual se realiza, 
responsabilidad que muestra el personal a la disposición de brindar 
un servicio de calidad, la comunicación informa a los usuarios o 
clientes  informados, de una manera clara y precisa, credibilidad 
para hacer que los trabajadores manejen la información correcta 
para que al momento de brindar su servicio sea con veracidad, 
seguridad es la  ausencia de lo que se llama como peligro 
psicológico, financiero,  físico o de la prestación del servicio, 
competencia que posee  la  formación suficiente para una  
prestación del servicio adecuada, cortesía que los colaboradores 
tiene que ser educados, amables, respetuosos, y estar atento para 




Capriotti (1999) Acota que la palabra Imagen se  utiliza  en la 
conceptualización de  fenómenos de gran cantidad y  nos ha conllevado 
a generar una muy amplia  confusión en su uso. Esto se  comprueba  en 
las enciclopedias o diccionarios que son espacios dedicados a imagen, de 
igual manera que  los medios de comunicación. 
 
 
Para Villafañe (2008) la imagen de una empresa determinada es la 
síntesis de su identidad Como empresa. El conocimiento y la aceptación 
de la realidad de una empresa son de suma importancia para lograr una 
imagen positiva; Sin embargo, la imagen es algo poco definido, sobre el 
cual se tiene un control limitado porque se origina en la mente de las 
personas y se va construyendo gracias a una multiplicidad de actos que 
16 
 
esa institución protagoniza. La imagen viene a ser como la  integración en 
la mente del público emitidos por una organización en su relación común 
con ellos. 
 
Sánchez (2009) sostienen que la imagen se define como la 
representación o  evocación  mental tiene  de los  individuos, creada  por 
algunos atributos de  la compañía; estos  atributos puede cambiar  y puede 
parecer o no ideal para dicho individuo.  
 
Según Limón (2008) la imagen se refiere a cómo se percibe una 
organización, es la imagen que tienen todos los públicos de una 
organización (institución, compañía, empresa). La  imagen es aceptada 
es como la  organización “significa”. Se establece para que sea       
atractiva al usuario, y que cualquier  organización (institución, compañía, 
empresa) pueda ocasionar un interés en consumidores, clientes,  
usuarios, etc., lo cual genere marca y facilidad en las ventas. (p.35) 
 
a)  Tipos: 
 
Ayala (2011) señala:  
“Si se tiene en cuenta las diferentes representación que sostiene: 
Imagen institucional, Imagen Corporativa, Imagen que subdivide  algunas 
organizaciones, Imagen que tienen los  productos y/o servicios y la 




Según lo dicho por Ayala  (2011) al momento de la comunicación  
y colocarla frente al hecho, se tiene una Imagen correcta  que es la que la 
entidad se enfoca al diseñarla, imagen proyectada la que se transmite, la 
cual puede ser  distinta  de la ideal, imagen real es la que tienen  los 





b) Dimensiones de Imagen:  
 
Según Chávez (2007) Las empresas sin importar su tamaño, 
necesitan una imagen; para establecer distinción y una apropiada etiqueta 
que logre que las instituciones sean privadas o públicas se diferencien 
entre sus competidores. 
 
El nombre es lo que conoce el público al primer momento y sirve 
para reconocerla y poder describirla, el logotipo es la presentación 
tipográfica del nombre, el símbolo representa un concepto que 
evoca un conjunto de ideas y nuestra memoria lo asocie con la 
organización o institución, los colores tienen que trasmitir 
sensaciones o una serie de mensajes, arquitectura de la 
organización estos lugares son escenarios de interacción entre los 
clientes y los representantes de la empresa: sus empleados. La 
arquitectura tiene que ser adecuada para la comodidad de los 
empleados y los clientes, comunicación de la organización tiene 
que ser directa y transmitiendo el mensaje positivo que se desee 
hacer llegar.  
 
1.3.3. Imagen Institucional: 
 
Inicialmente la definición que se cita de imagen por Hernández 
Mogollón, 1992 señala que: 
 
“La etimología en la palabra “imagen” se encuentra dentro del     
latín “imago” y  dentro del griego “eikon”. “Imagen” lo cual nos dice 
que   “representa un modelo original,-de algo  que ya existe” se 
basa en  “la representación,  figura y  la apariencia de una persona 






“Toda organización maneja un perfil que es como una entidad 
establecida  en los usuarios. Suele considerarse  también como  
imagen corporativa o de alguna empresa.aLa imagen institucional 
encierra  y supera a todas  las anteriores,apuesto que es una  
omisión o acción de las   organizaciones que contribuyen a la 
formación de una mala o buena imagen corporativa o institucional”. 
(Slideshare.net, 2014) 
 
1.3.4. Imagen corporativa: 
 
Nicholas  (2001) menciona que:  
 
“Toda imagen Corporativa maneja un determinado público sobre la 
empresa o institución. El inconveniente que hay que aceptar: 
Públicos distintos interpretan los mensajes de manera diferente. 




1.4. Formulación del problema: 
¿Cómo repercute la calidad de servicio en la imagenainstitucional de la 
Municipalidad Distritalade Víctor Larco Herreraaen el 2017?  
 
1.5. Justificación del estudio 
Conveniencia:  
Esta investigación permite  conocer cómo repercute la calidad del servicio 
enala imagen institucionalade la Municipalidad Distritalade Víctor Larco 
Herrera. 
Relevancia social: 
Esta investigación beneficia a los contribuyentes que desean una buena 
calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera y 
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ayudara a que los contribuyentes vean de diferente manera a la 
municipalidad. 
Implicancias prácticas: 
Si se llegue a demostrar la repercusión de  las variables, se puede mejorar 
la calidad del servicio para tener una mejor imagen institucional y 




Hipótesis de investigación: 
Hi: La calidad del servicio repercute desfavorablemente en la imagen 
institucional de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera. 
Hipótesis nula: 
H0: La calidad de servicio repercute favorablemente en la imagen 
institucional de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera. 
 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo General: 
Determinar la repercusión de la calidad de servicio en la imagen 
institucional de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera.  
1.7.2. Objetivos Específicos: 
O1. Identificar el nivel de Calidad de Servicio de la Municipalidad 
Distrital de Víctor Larco Herrera.  
O2. Identificar la percepción de la Imagen Institucional de la 
Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera. 
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O3. Determinar la relación entre las dimensiones de la Calidad de 





























2.1. Diseño de Investigación: 
Es una investigación no experimental establecido por  Hernández, 
Fernández  y      Baptista  (2014) lo cual  señalan que “En esta investigación 
no se experimentan con las variables independientes ya que no son 
posibles manipularlas, no se controlan directamente  sobre las variables ni 
se puede  influir  entre ellas, porque ya  se dio, de  igual manera que su 
efecto” (p. 152) 
Viene a ser de corte transversal, al  recolectar datos en algún 
momento dado (Hernández et al. p. 154, 2014) 
 
2.2. Tipo de investigación: 
El  estudio es de tipo Correlacional ya que estudiará la relación de las 
variables. (Hernández et al. p. 94, 2014) 
 
2.3. Variables y operacionalización  
2.3.1 Variables de investigación:  
Variable 1: Calidad de Servicio 




 2.3.2 Operacionalización de Variable 
Nota: Dimensiones de la Calidad de Servicio según Berry y Parasuraman (1990)  
Dimensiones de la Imagen Institucional según Capriotti (1999)



















La calidad de Servicio indica  
a los niveles del  desempeño 
del servicio y algunas  
expectativas que pueden 
tener  los clientes, al mismo 
momento que se genera una 
estabilidad entre calidad 
externa e interna, alcanzando 
grandes niveles de calidad. 
(Berry y Parasuraman, 1990) 
Es la información entregada 
por los clientes de las 
empresas que ofrecen el 
servicio  y la discrepancia 
que existe entre las 
expectativas que se genera 
del servicio y este será 




 Cumplimiento de las promesas 
 Solución de los problemas 




 Disposición del personal 




 Competitividad del personal 
Empatía 
 Atención personalizada 
 Compresión de necesidades 
 Acceso fácil al servicio 
Elementos Tangibles 
Características de: 
 Instalaciones tangibles 
 Equipo tecnológicos 
















l La Imagen nos ha conllevado 
a generar una confusión muy 
amplia en su uso. Esto se 
puede comprobar en las 
enciclopedias o diccionarios 
que son espacios dedicados 
a imagen, así como en los 
medios de comunicación. 
(Capriotti P., 1999) 
La imagen será evaluada 
con el cuestionario. 
Comunicación 
de la  Institución 
 Comunicación Externa 





2.4. Población y muestra: 
 
2.2.1 Población:  
La población está conformada por los contribuyentes de 18 a 65 años que 
realizan algún tipo de tramite dentro de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco 
Herrera. El total de contribuyentes que habitan dentro del Distrito es de 13 181 
habitantes según los datos manejados por el Área de Fiscalización Tributaria  de 
la municipalidad, así mismo que el Instituto Nacional de estadística e 
investigación. 
Muestra:  
Mediante el  muestreo no probabilístico, por conveniencia,  ya que se   tiene 
planeado tomar como unidad de análisis a una muestra significativa de los 
contribuyentes que serían 374 contribuyentes por encuestar. 
Margen: 5% 
Nivel de confianza: 95%  
Población: 13181  
Tamaño de muestra: 374 
 
Unidad de análisis: Contribuyentes del Distrito de Víctor Larco Herrera. 
 
Criterios de selección: 
Criterios de inclusión: Se consideró a los contribuyentes  que realizan algún 
trámite en la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera, debido a que estos 
pueden tener un mejor criterio de la Calidad de Servicio y así saber de qué 
manera repercute en la Imagen Institucional.  
 
Criterios de exclusión: No se consideró  en cuenta a los contribuyentes que no 
realicen tramites dentro de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera, 





2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
Técnica e instrumento: 
El instrumento que se usó para medir es el SERVQUAL (Service Quality) 
diseñado por expertos en mercadeo Berry, Parasuraman y Zeithaml. Es en una 
escala de Likert, consiste en un grupo de ítems que se presentan en forma de 
juicios o administraciones.  
La escala de Likert cuenta con alternativas de forma ascendente: 




 Más bajo 
 
 
Validez y Confiabilidad: 
 
La validación y la confiabilidad del instrumento se dieron mediante el    











.6. Método de análisis de datos: 
 
“Los datos obtenidos en esta investigación observando el  instrumento 
fueron recolectados y resumidos en varias  tablas, con los que se_realizó un 
estudio estadístico en lo cual lo que se  deduce que se permitirá  la   
interpretación de los datos_en  función a la_ hipótesis y estadístico descriptivo 
para_la obtención de frecuencias y porcentajes.”” 
 
2.7. Aspectos éticos: 
  
“En este estudio a considerado como aspectos éticos: al respeto por         la 
privacidad de la propiedad intelectual, la protección en la identidad de los 















Objetivo 1: Identificar el nivel de Calidad de Servicio de la Municipalidad de 
Distrital de Víctor Larco Herrera. 
 
Tabla 3.1.  Identificar el nivel de Calidad de Servicio de la Municipalidad de 
Distrital de Víctor Larco Herrera. 
 
El resultado de la tabla manifiesta que la dimensión Fiabilidad  a considerado un  
3.09 colocándolo en un nivel medio, con respecto a la Capacidad de Respuesta 
promedio fue de 2.90  estando en un nivel medio, en Seguridad se obtuvo 3.08 
en un nivel medio, con respecto a la  Empatía  fue de 2.97 de igual manera 
ubicándolo en nivel medio y  por ultimo a los  elementos tangibles  con 3.19 que 











Objetivo 2: Identificar la percepción de la Imagen Institucional de la Municipalidad 
Distrital de Víctor Larco Herrera 
 
Tabla 3.2. Identificar la percepción de la Imagen Institucional de la Municipalidad 
Distrital de Víctor Larco Herrera 
 
La  tabla 3.2 muestra que la dimensión de  Comunicación de la Municipalidad ha 
sido 2.83 ubicándose en un nivel medio según la respuesta de los encuestados. 
 
Objetivo 3: Determinar la relación entre las dimensiones de la Calidad de Servicio 
y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera. 
 


















Tabla 3.6 Relación empatía y comunicación de la municipalidad 
 
 
















3.8 Contrastación de Hipótesis: 
 
La presente investigación planteó la hipótesis: La calidad del servicio 
repercute desfavorablemente en la imagen institucional de la  
Municipalidad Distrital de Víctor Laco Herrera al 2017.”Esta hipótesis se 
confirma  al observar que la variable Calidad del servicio obtiene como promedio 
3.05 y que la variable Imagen Institucional obtiene como promedio 2.83”.”El 
análisis de correlación de las variables a través de la prueba de hipótesis Rho de 
Spearman expresa que la repercusión entre la Calidad del Servicio y la Imagen 
Institucional es altamente significativa.”  
La correlación entre fiabilidad y comunicación existe una relación significativa, 
.106. Esto significa que a mayor valoración de la dimensión de calidad de servicio 
mejor será la imagen institucional de la municipalidad. 
La correlación que existe entre capacidad de respuesta  y la comunicación de la 
municipalidad es significativa, teniendo como resultado .105, esto manifiesta  
que a mayor capacidad de respuestas de los trabajadores percibida por los 
contribuyentes, existe alto valor de la imagen institucional. 
La dimensión seguridad con respecto la comunicación institucional es altamente 
significativa, .248. Esto significa que a mayor seguridad que se percibe existe 
una repercusión favorable en imagen institucional. 
La relación  existente entre la dimensión empatía respecto la comunicación de la 
municipalidad es mínima, .048. Esto significa que si los contribuyentes 






Por concluir, la relación  encontrada entre los elementos tangibles respecto a la 
comunicación de la Municipalidad es muy significativa.  Por consiguiente, a 
mayor valor percibida por parte de los contribuyentes sobre los elementos 


















Tras haber aplicado nuestro instrumento de evaluación a los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera y mostrado los resultados 
obtenidos en la las encuestas aplicadas, pasamos a analizar esta valiosa 
información para determinar si va acorde con las teorías que nos brindan 
diversos autores en estudios relacionados donde se manejan las variables de 
calidad de servicio e imagen institucional.  
Como puntos básicos de mi investigación decidí tomar como primer objetivo 
específico “Identificar el Nivel de Calidad de Servicio de la Imagen Institucional 
de  la Municipalidad de Víctor Larco Herrera” para eso encontramos en los 
resultados que  las dimensiones de Fiabilidad (3.09), Capacidad de Respuesta 
(2.90), Seguridad (3.08), Empatía(2.97) y Elementos Tangibles (3.19) se 
encuentran en un nivel medio y con una desviación estándar en todos los casos 
menor a 1 indicando que las resultados son uniformes. Y por tanto confiables.  
Como segundo objetivo específico se consideró “Identificar la percepción de la 
Imagen Institucional de la Municipalidad de Víctor Larco” para esta objetivo se 
consideró a Chávez (2007)  que se consideró la dimensión de Comunicación de 
la Institución la cual nos dio como resultado un promedio de 2.83 lo que indica 
que la percepción que tienen los contribuyentes del distrito está en nivel media, 
con una desviación estándar de 0.71 indicando uniformidad en los resultados.  
Como tercer objetivo específico se “Determino la relación entre las dimensiones 
de la Calidad del Servicio y la Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital 
de Víctor Larco Herrera” lo cual nos dio como resultados que la relación entre la 
fiabilidad y la Imagen institucional es significativa teniendo 0.106 , con una 
correlación según la escala dada por la prueba de  Rho de Spearman, esta 
relación manifiesta que mientras la municipalidad tenga mayor fiabilidad en 
consecuencia habrá una mejora en la imagen institucional de la Municipalidad 
distrital de Víctor Larco. 
También pudimos encontrar que la relación entre la Capacidad de respuesta y la 
Imagen institucional es significativa obteniendo una correlación directa de 0.105 




que mientras la municipalidad tenga mejor capacidad de respuesta en 
consecuencia habrá una mejora en la imagen institucional de la Municipalidad 
distrital de Víctor Larco. 
Considerando que la relación existente entre la seguridad y la Imagen 
institucional es muy significativa obteniendo una correlación directa de 0.248 
según lo establecido por la prueba estadística Rho de Spearman, lo cual nos 
muestra que mientras la municipalidad tenga una mejor seguridad en 
consecuencia habrá una mejora en la imagen institucional de la Municipalidad 
distrital de Víctor Larco. 
También pudimos analizar la relación entre la Empatía y la Imagen institucional 
determinando una mínima relación entre ellas estableciendo una correlación 
directa de 0.048 según lo establecido por la prueba estadística Rho de 
Spearman, esta relación manifiesta que la empatía no repercute 
considerablemente en la imagen institucional de la Municipalidad distrital de 
Víctor Larco. 
Se determinó también que existe relación entre Los elementos tangibles y la 
Imagen institucional es significativa  obteniendo una correlación directa de    
0.256 según la escala en la prueba estadística Rho de Spearman, esta relación 
se manifiesta en la municipalidad para que tenga mejores elementos tangibles 
en consecuencia habrá una mejora en la imagen institucional de la Municipalidad 
distrital de Víctor Larco. 
Como objetivo general tenemos “Determinar la repercusión de la calidad de 
servicio en la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco 
Herrera” lo cual se afirma sin duda que si existe una repercusión en estas dos 
variables, ya que si se estuviera brindando una buena calidad de servicio la 
imagen institucional se hubiera reflejado de otra manera en la investigación.  
También podemos considerar que en la actualidad estas dos variables son 
básicas para una empresa sea pública y privada. 
En la contratación de la hipótesis de la variable Calidad de Servicio repercute 
significativamente en la variable de Imagen Institucional con la prueba de 




Por otro lado, los resultados obtenidos confirman lo estudiado de Cahuina (2014) 
en su tesis: Influencia de la Calidad del Servicio en la Imagen Institucional de la 
unidad de gestión educativa local Arequipa sur 2014, donde los resultados 
indican que sí influye de manera significativa en la imagen institucional, donde la 






































5. 1. Los resultados obtenidos con las encuestas aplicadas a los contribuyentes 
de las Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera indican que el nivel de 
Calidad de  Servicio dentro de esta institución es de nivel medio esto quiere decir 
que no existe el compromiso completo de los trabajadores hacia los 
contribuyentes que se acercan a realizar algún trámite dentro de la institución 
mencionada anteriormente.   
5. 2. Los resultados obtenidos de la percepción de la imagen institucional de la 
Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera nos indican que los contribuyentes 
encuestados tienen una percepción media de la institución antes mencionada. 
5. 3. La relación que existe entre las dimensiones de Calidad de Servicio y la 
Imagen Institucional de la Municipalidad de Víctor Larco Herrera es significativa, 
en algunas dimensiones no es tanto pero en su mayoría es muy significativa, 
como por ejemplo el caso de la seguridad. 
5. 4. La investigación demostró que sí existe una repercusión de la Calidad de 
Servicio en la Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco 
Herrera, por consiguiente si esta institución manejará estas dos variables en 


























6. 1. Informar de una manera más directa a los contribuyentes sobre las  
actividades programas en la MDVLH, ya que esto ayudara a que los 
contribuyentes se sientan más identificados. 
6. 2. A los colaboradores de GAT: Conseguir la simplificación de los procesos 
administrativos o trámites establecidos por el TUPA, y así hacer que el 
contribuyente haga sus trámites  con menos tiempo. 
6. 3. A la Sub Gerencia de Tecnología: Presentar la información pública de forma 
fácil y accesible para  los contribuyentes  y medios de comunicación, lo cual  
permitirá que la MDVLH  se vea como una institución transparente, lo que 
ayudara en la imagen institucional.  
6. 4. A la Sub Gerencia de Tecnología: Mejorar los equipos y tecnologías de las 
oficinas, para una calidad de servicio más eficiente y eficaz. 
6. 5. Al área de Recursos Humano: Instruir constantemente al personal 
administrativo para una atención con información más clara y precisa, brindando 
una mejor información. 
6. 6. Al gerente de GAT: Hacer que los mismos trabajadores se sientan 
identificados con la MDVLH para que ellos se sientas cómodos con su labor y 
transmitan eso a los contribuyentes en su día a día. 
6.7 Para futuros investigadores, desarrollar un plan de mejora  por parte de la 
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ANEXO N° 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
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ANEXO N° 04: FIGURAS DE RESPALDO 
 
Figura 4.1 Contribuyentes que acuden a la Municipalidad Distrital de Víctor Larco 
Herrera según género. 
 
Nota: En la Figura 4.1 podemos observar que según el género acuden el 51% del sexo femenino y 
49% del sexo masculino.  
 
Figura 4.2 Contribuyentes que asisten a la Municipalidad Distrital de Víctor Larco 
Herrera según edad. 
 
Nota: Observamos que según el género acuden más contribuyentes de 26 a 45 años de edad con  
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años





Figura 4.3  Actividad principal que realizan los contribuyentes. 
 
Nota: Observamos en la figura que la mayoría de contribuyentes tiene un trabajo independiente con 
un 32% y un 18% es ama de casa, trabajador dependiente y cesante. 
 
Figura 4.4  Trámites que más vienen a realizar los contribuyentes en la 
Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera. 
 
Nota: La figura 4.4 nos muestra que el trámite que más se realiza dentro de la Municipalidad de 
Distrital de Víctor Larco Herrera es la de Deducción de Impuesto Predial para pensionistas o adulto 






































































Figura 4.5 Calificaría a la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera como 
institución. 
 
Nota: En esta figura podemos observar que los contribuyentes que acuden a la Municipalidad 
Distrital_de Víctor Larco Herrera entre los que calificaron en alto y muy alto es un 38% y los que 
calificaron entre bajo y muy bajo con un 32%. 
 
Figura 4.6 Confianza de la información brindada o asesoramiento 
 
Nota: En esta figura podemos observar que los contribuyentes manifiestan una confianza media en 































Figura 4.7 Cumple con los compromisos o promesas realizadas 
 
Nota: Se puede observar que califican como MEDIO el compromiso o promesa realizada  por algún 
colaborador de la Municipalidad con un 32%. 
 
Figura 4.8 Como calificaría_el tiempo que la Municipalidad demora para dar 
respuesta_a su trámite. 
 
Nota: El 39% de la población encuestada opino que el tiempo de demora para dar respuesta a su 
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Figura 4.9 Como calificaría el tiempo de espera hasta ser atendido 
 
Nota: Los contribuyentes de la MDVLH califica el tiempo de espera es de 35% eso significa que es 
un nivel alto de tiempo de espera. 
 
Figura 4.10 La rapidez del personal al realizar sus funciones 
 




































Figura 4.11 Disposición_del personal para  escuchar dudas o  consultas del 
usuario. 
 
Nota: el nivel de escucha de un colaborador de la Municipalidad_Distrital de Víctor Larco_Herrera 
es de 34% eso significa que se encuentra en un nivel medio 
 
Figura 4. 12 Capacidad  de -respuesta para solucionar algún_problema que el 
contribuyente presenta. 
 
Nota: En esta figura podemos darnos cuenta que el 43% del total de los contribuyentes encuestados 








































Figura 4.13 Compromiso_del personal por mejorar la_calidad del servicio que 
brinda la_institución. 
 
Nota: En esta figura el compromiso se refleja con un 35% frente a los contribuyentes_de la 
Municipalidad Distrital de_Víctor Larco Herrera con un nivel bajo. 
 
Figura 4.14 Competencia profesional del personal 
 
Nota: Se observa en la figura que los contribuyentes califican con un nivel bajo la competencia 


































Figura 4.15 Percepción de_seguridad cuando realiza algún_trámite o gestión 
dentro de_la Municipalidad. 
 
Nota: En esta figura observamos que los contribuyentes perciben la seguridad en un nivel medio 
con un 34% en algún trámite o gestión.  
 



































garantía de la intimidad
 
 
Nota: En esta figura observamos que el  41% de los contribuyentes tienen una confianza MEDIA 
referida a la custodia de sus datos personales. 
Figura 4.17 Comprensión que tiene el personal frente a las necesidades y 
preocupaciones de los intereses de los contribuyentes 
 
Nota: En esta figura el 27% de los contribuyentes siente que la comprensión que tiene el personal 
frente a las necesidades y preocupaciones es BAJA. 
 
Figura 4.18 El personal comprende-las necesidades y se-preocupa por los 
intereses-del contribuyente. 
 
Nota: Los contribuyentes sienten que es medio la comprensión de las necesidades-y se preocupa 































Figura 4.19 Trato-amable, considerado y-respeto por parte-del personal. 
 
Nota: Es medio el trato amable que ofrecen los colaboradores a los contribuyentes de la MDVLH. 
 
Figura 4.20 Porcentaje de la ubicación de la Municipalidad 
 
Nota: En esta figura se observa que en su mayoría el rango medio al más bajo, creen que no está 




































Figura 4.21 Instalaciones e Infraestructura de la Municipalidad 
 
Nota: El 41% de los contribuyentes considera que es medio las instalaciones e infraestructura de la 
Municipalidad  
 
Figura 4.22 Horario  de atención de la Municipalidad  
 
Nota: Observando el grafico se puede decir que los contribuyentes si están de acuerdo con el horario 
de atención ya que tenemos en la categoría medio el 33% de las personas encuestada  y en 






































Figura 4.23 Distribución de las oficinas 
 
Nota: El 40%coloco en la categoría Alto la distribución de las oficinas, con eso podemos decir que 
es buena la distribución.   
 
Figura 4.24 Señalización adecuada dentro de la Municipalidad 
 








































Figura 4.25 Limpieza de las instalaciones 
 
Nota: Es adecuada la limpieza de las instalaciones por lo que el 37% de los contribuyentes 
encuestados lo manifestó como es la categoría medio. 
 
Figura 4.26 Ambientes de espera en las oficinas 
 
Nota: El 35% de los contribuyentes encuestado nos dice que los ambientes no son los adecuados 





































Figura 4.27 Equipamiento y tecnología de las oficinas 
 
Nota: Se considera adecuada el equipamiento y tecnología de las oficinas con un 39% en el 
categoría medio y 30% en la categoría alto  
 
Figura 4.28 Limpieza y-apariencia del personal-que labora en la-Institución 
 
Nota: En la figura observamos que el 41% de los contribuyentes dice que si es adecuada la limpieza 






































Figura 4.29 La información-que brinda la Municipalidad a través de los-diferentes 
medos de comunicación-y redes sociales 
 
Nota: La información que brinda la MDVLH es la adecuada ya que está en un nivel medio con un 
34% 
 
Figura 4.30 Comunicación o información de actividades realizadas por la 
Municipalidad. 
 
Nota: La manera de comunicación es bajo con un 33% esto significa que la información no está 


































Figura 4.31 Uso de boletines, revistas informativas, etc. para dar a conocer las 
actividades que realiza la Municipalidad 
 
Nota: Podemos observar que el 39% se encuentra en el nivel bajo, es decir que puede no estar 
informados que la Municipalidad brinda este tipo de información. 
 
Figura 4.25 Página web de la Municipalidad 
 
Nota: En esta figura se observa que solo el 40% de los contribuyentes encuestados conoce o utiliza 







































ANEXO N° 05: SPSS DE RESPALDO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
